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MOTTO 
 
         
 
                                   
                            
 
“ (18) dan janganlah kamu memalingkan mukamu dari manusia (karena sombong) 
dan janganlah kamu berjalan di muka bumi dengan angkuh. Sesungguhnya Allah 
tidak menyukai orang-orang yang sombong lagi membanggakan diri.(19) dan 
sederhanalah kamu dalam berjalan dan lunakkanlah suaramu. Sesungguhnya 
seburuk-buruk suara ialah suara keledai” (QS.Luqman ayat17-19). 
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ABSTRAK 
Bariroh, Hikmatul. 2015. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Membeli                       
Konsumen Pada Minimarket Indomart dan Minimarket Alfamart. Skripsi,                        
Jurusan Psikologi Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim 
Malang.                                                     
Dosen Pembimbing: Dr. Retno Mangestuti, M.Si 
Kata kunci: kualitas pelayanan (reliability (kehandalan), responsivisnes (daya 
tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), tangiable (produk-
produk fisik)), minat membeli konsumen. 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh 
seseorang atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan segala keungggulan 
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Baik dan tidak baiknya 
kualitas pelayanan akan berdampak pada minat membeli konsumen karena dalam 
pembelian terdapat evaluasi yang dilakukan konsumen. Konsumen akan 
mengevaluasi baik atau kurang baiknya pelayanan yang diberikan oleh pihak 
penyelenggara jasa. Jika kualitas pelayanan tidak dibenahi maka akan banyak 
konsumen yang akan menjatuhkan pilihanya pada produk atau perusahaan lain dan ini 
sangat merugikan perusahaan. 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Kualitas pelayanan di minimarket 
Alfamart dan minimarket indomaret, (2) Minat membeli di minimarket Alfamart dan 
minimarket indomaret, (3) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat membeli 
konsumen minimarket Alfamart dan minimarket indomaret, (4) Perbedaan kualiatas 
pelyanan dan minat membeli konsumen pada minimarket alfamart dan indomaret. 
 Penelitian ini mengunakan metode kuantitatif. Instrumen yang digunakan yaitu 
skala kualitas pelayanan yang terdiri dari 32 aitem dan minat membeli yang terdiri 
dari 16 aitem yang disebar kepada 60 konsumen alfamart dan 60 konsumen 
indomaret. analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, uji asumsi, analisis 
regresi dan uji beda (T-test). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan (X) minimarket 
alfamart dan indomaret masuk pada kategori tinggi dan terdapat perbedaan diantara 
keduanya dimana pada alfamart 63,33% dan pada indomaret  51,67%. Pada minat 
membeli (Y) masuk pada kategori sedang pada konsumen alfamart 74% dan 
indomaret 79%. Hasil analisis regresi diperoleh nilai Fhitung sebesar 4.840 dengan 
signifikansi 0,030<0,05 hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengeruh signifikan 
antara kualitas pelayanan terhadap minat membeli konsumen. Dimensi kualitas 
pelayanan Assurance (X3) saja yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 
minat membeli (Y) karena P < 0,05. Hasil uji beda kualitas pelayanan diperoleh 
signifikansi 0,043 < 0,05. Hal ini berarti tidak ada perbedaan nyata dan signifikan 
kualitas pelayanan antara minimarket Alfamart dengan Indomart.Sedangkan pada 
minat membeli diperoleh signifikansi 0,240 > 0,05. Hal ini berarti terdapat perbedaan 
nyata dan signifikan minat membeli antara minimarket Alfamart dengan Indomart. 
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ABSTRCT 
Bariroh, Hikmatul, 2015. Effects of Service Quality towards the Interest of 
Consumer Buying in Alfamart and Indomart Minimarket. Thesis, 
Department of Psychology, State Islamic University Maulana Malik 
Ibrahim, Malang. 
 Supervisor: Dr.Retno Mangestuti, M.Si 
Keywords: quality of service (reliability), responsiveness, assurance, empathy, 
tangible (physical products)), Interest of Consumer Buying. 
 
Quality of service is all forms of services performed by a person or service 
providers optimally with all advantages in order to meet the needs and 
expectations of customers. Good and bad quality of service will have an impact on 
consumer buying interest. Because in buying have consumer evaluation. 
Consumers will be better or less good evaluate the services provided by the 
service providers. If the quality of service is not addressed it will be many 
consumers who will drop pilihanya on the product or any other company and this 
is very detrimental to the company. 
This study aims to determine: (1) quality of service in Alfamart and Indomart 
(2) buying interest in Alfamart and Indomart (3) influence of quality of service to 
consumer to buy in Alfamart and Indomart (4) difference of service quality on 
consumer buying interest of Alfamart and  Indomart. 
This research uses quantitative method. The instrument is Questionnaires 
there are 32 items of quality of service there are 16 item of interest in buying. 
toward 60 consumers of Alfamart and 60 consumers of Indomaret. While the data 
analysis method used is assumption test, descriptive analysis, contrast test and 
regression analysis. 
The results of the descriptive analysis showed that the variable quality of 
service (X) included in the high category, and have difference the Alfamart had 
63,33%  and at 51,67% for Indomart. In the variable (Y) interest to buy in the 
medium category, the Alfamart had 74% and at 79% for Indomart. Results 
determinant the regression coefficient of service quality F 4.840 with significance 
0,030<0,05 The results of have significant influence on buying interest (Y). This 
indicates that the service quality assurance (X3) who have significant influence on 
buying interest (Y) because the value of sig is P < 0,05. The results of the contrast 
test showed that the quality the significance of 0.043 <0.05. It means there is no 
significant and real difference between the service quality of Alfamart with 
Indomart. while on buying interest can significance 0.240> 0.05. thus, there is a 
real and significant difference between the buying interest to Alfamart and to  
Indomart.   
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 المستخلص
 
. أثز ٔىعُت اٌخذِت عًٍ رغبت شزاء اٌّظخهٍىُٓ فٍ اٌظىق اٌّزوشٌ إَٕذوِبرث 5015حىّت اٌبزَزة، 
وأٌفبِبرث. بحث عٍٍّ. وٍُت عٍُ إٌفض بدبِعت ِىلأب ِبٌه إبزاهُُ الإطلاُِت اٌحىىُِت 
 .ِبلأك
 اٌّشزفت : د. رحٕى ِبٔغُظخىحٍ اٌّبخُظخُز
اٌىٍّت الأطبطُت : ٔىعُت اٌخذِت، اٌمذرة عًٍ الإطخدببت، ضّبٔبث، اٌخعبطف ، إٌّخدبث اٌّبدَت،  رغبت  
 شزاء اٌّظخهٍىُٓ
 
 
ٔىعُت اٌخذِت ِٓ أٔىاع اٌخذِت اٌخٍ َفعٍهب ِؤطظت أو ِٕشئ وطبطت فٍ ألصً اٌعًّ بدُّع 
فٍ حىفُز اٌحىائح ورخبء اٌّظخهٍىُٓ. واٌخذِت، حظٕت وبٔج أَ طُئت طخؤثز وثُزا فٍ رغبت  الإِخُبساث
شزاء اٌّظخهٍىُٓ لأْ فٍ عٍُّت اٌبُع هٕبن حمىَُ ألبِهب اٌّظخهٍىىْ، هى اٌذٌ َمىَ اٌخمىَُ ِٓ ٔبحُت اٌخذِت. 
ز ِٓ الإٔخبج واٌشزوت وإْ لاَمبَ اٌخمىَُ ووذٌه اٌخذِت فدزي وهزة اٌّظخهٍىىْ فٍ اخخُبر ٔىعب آخ
 وَؤدي هذا اٌحبي إًٌ خظز اٌشزوت. 
) ٔىعُت اٌخذِت  فٍ اٌظىق اٌّزوشٌ إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث ، 0وَهذف هذا اٌبحث ٌّعزفت : 
) أثز ٔىعُت اٌخذِت عًٍ رغبت  شزاء 3)  رغبت  اٌّظخهٍىُٓ فٍ اٌظىق اٌّزوشٌ إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث، 5
) فزق ٔىعُت اٌخذِت ورغبت اٌّظخهٍىُٓ فٍ 4إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث،  اٌّظخهٍىُٓ فٍ اٌظىق اٌّزوشٌ
 اٌظىق اٌّزوشٌ إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث.
اطخخذَ هذا اٌبحث طزَمت وُّت. والأدواث اٌّظخخذِت هٍ ِمُبص خىدة اٌخذِت اٌخٍ حخىىْ ِٓ 
أٌفبِبرث. وَحًٍ ِٓ  16ِظخهٍىب إٌّخشزوْ فٍ إَٕذوِبرث و  16رغبت اٌّظخهٍىُٓ ِٓ 60ٔىعب، وِٓ  53
 .)tset-T(اٌبُبٔبث بخحًٍُ وصفٍ واخخببر الإفخزاضبث وححًٍُ الإٔحذاراث واخخببر اٌفزق 
إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث فٍ فٍ  )X(وإٌخُدت ِٓ هذا اٌبحث حذي عًٍ أْ درخت ٔىعُت اٌخذِت 
و رغبت  %.33،36% وأٌفبِبرث 76،05درخت ِزحفعت عبٌُت. والإخخلافبث بُٕهّب بىىْ إَٕذوِبرث 
%. وحُٕدت 97% و إَٕذوِبرث  47ِظخهٍىٍ اٌفبِبرث فٍ درخت ِخىططت وِعخذٌت وهٍ  )Y(اٌّظخهٍىُٓ 
. وهذا َذي عًٍ أْ هٕبن أثز 51،1 <131،1بشىً ٍِحىظ  148،4لذر  gnutihFالإٔحذاراث َحصً ِٓ 
فمط هٍ اٌخٍ  )3X( ٔىعُت اٌخذِت و  رغبت اٌّظخهٍىُٓ. وبُْعُذ  ٔىعُت خذِت ضّبٔبثبشىً ٍِحىظ بُٓ 
ؤخُدت اخخببر فزق ٔىعُت اٌخذِت هٍ  50,0 < P لأْ )Y(رغبت اٌّظخهٍىُٓ َؤثزشىلا ٍِحىظبعًٍ 
إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث. وأِب ِٓ ٔبحُت . وهذا بّعًٕ هٕبن لاَىخذ اخخلافب واضحب بُٓ 51،1 < 341،1
   رغبت اٌّظخهٍىُٓ فُىخذ هٕبن فزلب صزَحب بُٓ إَٕذوِبرث وأٌفبِبرث.
   
  
 
 
 
